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莱芜技师学院                                                         理论课程教案设计

理论课程教案设计
	授课科目
	服务心理 
	授课教师
	韩玉贵

	授课内容
	综合复习（二）
	授课班级
	

	授课方法
	问题情境教学法、讲授法、启发式教学法、

生命体验法
	课时数
	2

	教学目标
	旅客的个性特点与服务工作。
团队合作心理与调适。
服务人员心理素质培养与训练。
服务人员的不良情绪的消极影响。

	思政要点
	已所不欲，勿施于人。

	重点难点
	重点：旅客的个性特点与服务工作、团队合作心理与调适、服务人员心理素质培养与训练。

	
	难点：旅客的个性特点与服务工作、团队合作心理与调适、服务人员心理素质培养与训练。

	教学准备
	   案例   社会热点  综合复习题


	教学内容与环节流程设计
	师生互动

	一、组织教学

1.学生预习本节课相关内容，讨论导学案，找出学习的重点难点。

2.教师提问相关知识点，了解学生掌握情况。

3.清查班级人数。

4.复习提问：

二、导入

了解旅客的个性特点，才能更好的服务工作。
教学目标   重点、难点

知识与技能：

旅客的个性特点与服务工作

团队合作心理与调适

服务人员心理素质培养与训练

（4）服务人员的不良情绪的消极影响

【重点难点】

重点：旅客的个性特点与服务工作、团队合作心理与调适、服务人员心理素质培养与训练；

难点：旅客的个性特点与服务工作、团队合作心理与调适、服务人员心理素质培养与训练。
四、授课

综合复习二

教学过程设计

一、旅客的个性特点与服务工作（每题2０ 分）

小李在值班中不小心将咖啡撒在胆汁质气质类型旅客身上，心里很是恐慌，不知如何与旅客道歉和交流。吓得转身就跑，乘客很是愤怒，不依不饶的大声斥责。

胆汁质的旅客有哪些特点？

2、你若是服务员小李，如何处理这件事情？

3、如果你是这位旅客遇到洒了一身咖啡却转身就跑的行为，你内心是什么感受？你会怎么做？

二、合作心理机制（每题15 分）

在新员工入职培训中，队长要求严格，为了提升团队综合能力，一直全程陪同训练，直至达标为止。只要有员工不认真训练或总出错的，就当众指出错误甚至批评，对人不留情面。

1、你作为经常被陪练的一员，内心会有什么感受？

你会如何应对这种局面？

三、团队全作心理与调适（每题2０ 分）

李某和王某经常当值一个航班。李某从不多管闲事，王某却偏偏热情有加，时常主动关注、鼓励和帮助旅客。每次送餐中，对旅客有求必应，耐心解答旅客疑问，经常会延长餐饮服务的时间。为此，李某很是不满，这次突然情绪大爆发，当场闹翻。  

如果你是李某，你会如何看待王某的行为？

如果你是王某，如何让李某明白自己这么做的原因？

四、服务人员心理素质培养与训练（每题15分）

新员工入职第一天执行任务，遇到气流颠簸心生恐惧，紧抓安全带不敢离开座椅，恰巧这时有人要求服务，自己吓的腿发抖无法正常完成工作任务。

如果你是新员工内心会有什么感受？

你作为领班如何安慰新员工？

五、服务人员的不良情绪的消极影响（每题2０分）

随着老年乘客出行数量的上升，飞机上的医疗突发事件时有发生。某航班老年乘客心脏症状发作，家属很着急，情绪激动的拉住当值民航服务人员请求帮忙，并死死抓住不松手，服务人员很生气的说：你不让我离开，如何找人帮忙救助？家属又急又气，当场大哭起来。

处理这类突发事件的原则是什么？

你会采取哪些方式、方法安抚这位旅客？你能给予哪些有效帮助？

论述题：情绪心理与调适（每题1０ 分）

1、不良情绪的消极影响有哪些？

2、健康情绪对服务的积极影响有哪些？


	活跃气氛

严肃纪律

 培养学生分析问题、解决问题的能力，以及语言表达能力。
培养学生理解知识，归纳总结能力

学生联系书本知识，进行分析探究。
老师总结提升个性心理、情绪心理、合作心理与调适的重点知识与意义。


	教后小结与反思
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